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RAPORT

BADANIE ZADOWOLENIA KLIENTA
POWIATOWEGO URZEDU PRACY W NYSIE

IV kwartat 2016



Raport z badania zadowolenia klienta Powiatowego Urzedu Pracy w Nysie

Majac na celu zapewnienie wysokiej jakosci ustug Powiatowy Urzad Pracy w Nysie
cyklicznie realizuje badanie ankietowe dotyczace zadowolenia klienta z ustug
Swiadczonych przez tutejszy Urzad. Niniejszy raport prezentuje wyniki badania

zrealizowanego w IV kwartale 2016 roku.

Badaniem objetych zostato 1gcznie 100 klientow Powiatowego Urzedu Pracy w Nysie.
Uczestnicy badania to osoby bezrobotne oraz poszukujace pracy, pracodawcy oraz inni
klienci zglaszajacy sie do Urzedu w okresie realizacji badania. Udziat w badaniu miat
charakter anonimowy, a jego wyniki beda pomocne w usprawnieniu $§wiadczonych

ustug.

Charakterystyka respondentow
W badaniu wzieto udziat 100 oséb /o 7 oséb mniej niz w III kwartale 2016 roku/,
z czego 87% z nich to osoby bezrobotne, 11% to osoby poszukujace pracy, natomiast 2%

to pracodawcy. Kobiety stanowity 51% wszystkich respondentéw, natomiast mezczyzni

49%. W poprzednim kwartale wiekszo$¢ badanych stanowili mezczyzni.
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Ze wzgledu na wiek najliczniej reprezentowang grupg wiekowa, ponownie byta grupa
0s6b miedzy 20 a 30 rokiem zycia. Osoby te stanowily 36% wszystkich badanych, czyli

o 3 p.p- wiecej anizeli w poprzednim kwartale.
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Wsrdd badanych najwyzszy odsetek stanowily osoby z wyksztatlceniem $rednim /36%/,

najnizszy natomiast osoby z wyksztatceniem podstawowym /15%/.
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Szczegbtowa strukture respondentéw prezentuje ponizsze zestawienie, ktore zawiera

réwniez odniesienie do danych z III kwartatu 2016 roku.

III kwartatl 2016 IV kwartal 2016
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Poziom zadowolenia klientow z ustug Swiadczonych przez

Powiatowy Urzad Pracy w Nysie

Najczesciej zatatwianymi sprawami w Powiatowym Urzedzie Pracy w Nysie
w IV kwartale 2016 roku, byty te, ktére dotyczyty rejestracji. Taki powo6d wskazato 63%
badanych, to o 20 punktoéw procentowe wiecej niz w poprzednim kwartale. Najrzadziej
wskazywanym powodami wizyt w Urzedzie okazaly sie te, ktore dotyczyty stazy /11%)/.
Odnotowano znaczacy wzrost, bo o 19 punktéw procentowych, odpowiedzi z zakresu
spraw dotyczacych $wiadczen /53%/. Zadna z os6b badanych nie wskazata innej

sprawy niezawartej w kafeterii.

Rodzaj zatatwianej sprawy w Urzedzie
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*W zwiazku z mozliwo$cia wskazania kilku odpowiedzi przez respondentéw suma wszystkich odpowiedzi moze by¢ wieksza niz
100%.
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I 11 kwartal 2016 IV kwartat 2016
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pracy/doradca 36 34% 46 46% 12
Kklienta

_____
34% 53%
_____
10% 11%

Dotacje i
refundacje

podawcze

Inne, jakie? _____

*W zwigzku z mozliwo$cig wskazania kilku odpowiedzi przez respondentéw suma wszystkich odpowiedzi moze by¢ wieksza niz
100%.

Dla ponad potowy badanych klientéw, podczas zatatwiania sprawy najwazniejsza byta
sprawna i szybka obstuga /44%/. Zaréwno w III i IV kwartale 2016 roku najmniej

istotna dla respondentéw okazata sie wyczerpujaca informacja.

Co jest najwazniejsze dla Pana/i podczas zalatwiania

sprawy w Urzedzie?
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*W zwiazku ze wskazaniem kilku odpowiedzi przez respondentéw, suma wszystkich odpowiedzi moze by¢ wieksza niz 100%.
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w Urzedzie?
[1I kwartat 2016 IV kwartat 2016 Spadek/wzrost

liczba odp. % liczba odp. % p-p

*W zwiagzku ze wskazaniem kilku odpowiedzi przez jednego respondenta suma wszystkich odpowiedzi moze by¢ wieksza niz 100%.

Respondentéw poproszono takze o ocene aspektéw obstugi w Urzedzie w skali od 1 do
5, przy czym ,1” oznacza najnizsza ocene, a ,5”ocene najwyzsza. Srednia ocen w kazdej
kategorii  wyniosta ponad 4, co oznacza, ze klienci wysoko oceniaja obstuge
w Powiatowym Urzedzie Pracy w Nysie. Najwiekszy odsetek ocen bardzo wysokich
zostato przyznanych kategorii ,kompetencje i fachowos$¢ urzednikéw” - na poziomie az
78%. Przy czym taczne oceny ,4” i ,5” wskazato 92% badanych. Nalezy zauwazy¢, iz
negatywne oceny urzednikéw oscylujg na statym, niskim poziomie, tj. 0-3%.

Szczegbotowe dane zostaly przedstawione na ponizszym zestawieniu, ktére zawiera
takze odniesienia do wynikéw badania z III kwartatu 2016 roku. W poréwnaniu do
poprzedniego kwartatu, w kazdej z analizowanych kategorii zauwazono spadek odsetka

ocen bardzo wysokich.
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Wedtug badanych jakos¢ pracy Urzedu w poréwnaniu do lat poprzednich zmienita sie
na lepsze, taka opinie wyrazito az 66% z nich, czyli o 9 p.p. mniej niz w poprzednim
kwartale. Tylko 1% badanych zauwaza zmiany na gorsze, natomiast 4% respondentow
nie zauwazyta zadnych zmian w jakoSci pracy Urzedu. Swojej opinii w badanym zakresie
nie byto w stanie wyrazi¢ 15% badanych, byly to te osoby, ktére pierwszy raz

skorzystaty z ustug Urzedu

Czy zauwazyl/a Pan/i zmiany w jako$ci pracy Urzedu w poréwnaniu
z poprzednimi latami?
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Czy zauwazyl/a Pan/i zmiany w jakosci pracy Urzedu w porownaniu z poprzednimi

latami?

_ liczba odp. liczba odp.

Tak, zmienilo sie

na lepsze

Tak, zmienilo sie 0% 1%
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Az 98% badanych przyznato, ze ustugi Swiadczone przez Powiatowy Urzad Pracy

w Nysie spetnity ich oczekiwania. Oczekiwania tylko dwoch respondentéow
pozostaly niespelnione i dotyczyty braku zaangazowania pracownikéw oraz

nieznalezienia zatrudnienia dla klienta przez PUP Nysa.

Czy jakos $wiadczonych ustug przez Urzad spelnia
Pana/i oczekiwania?

99% 98%

100%

80%

60%

]l kw. 2016
=1Vkw. 2016

40%

20% 1% 2%

0%

Tak Nie



Raport z badania zadowolenia klienta Powiatowego Urzedu Pracy w Nysie

Czy jako$¢ Swiadczonych ustug przez Urzad speinia Pana/i oczekiwania?

[l kw. 2016 IV kw. 2016 Spadek/wzrost
liczba odp. % liczba odp. % p.p
106 99% 98 98% =1
1 1% i 2% +1

Zdecydowana wiekszo$¢ respondentéw, bo az 90% nie napotkata Zadnych trudnosci

w trakcie zatatwiania swojej sprawy w Powiatowym Urzedzie Pracy w Nysie. Ws$rdd

badanych napotykajacych trudnosci 6% z nich otrzymato niepeine informacje, kolejne

3% zostato skierowany do innego pokoju/osoby, natomiast 1% miato trudnosci

niezawarte w kafeterii odpowiedzi.

Na jakie trudnosci napotkat/ata Pan/i w trakcie zalatwiania

swojej sprawy w Urzedzie?
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Na jakie trudnosci napotkal/ta Pan/i w trakcie zalatwiania swojej sprawy w Urzedzie?

Il kw. 2016 IV kw. 2016 Spadek/wzrost

liczba odp. % liczba odp. % p-p
Nie mialem/am
trudnosci 103 96% 90 90% -6
Otrzymatem/am
niepelne 1 1% 6 6% +5
informacje
Nie
e 0 0% 0 0% 0
informacji
Zostalem/am
skierowany/a do o i 2
e 1 1% 3 3% +
pokoju/osob
Inne, jakie?

2 2% 1 1% -1

Uczestnikow badania poproszono réwniez o przedstawienie propozycji dotyczacych
zmian w sposobie zatatwiania spraw w Urzedzie, tak aby zwiekszy¢ zadowolenie
klientow. Tylko 5 o0s6b, czyli 5% badanych /mniej o 3 p.p. niZ w poprzednim kwartale/,
przedstawito swoje pomysty i oczekiwania, wsrdd nich znalazty sie:

v" wprowadzenie bezptatnych kurs6w na prawo jazdy /1 wskazanie/

v’ usprawnienie rejestracji, w tym takze elektronicznej /2 wskazania/

v' zwiekszenie liczby szkolen, w tym grupowych /2 wskazania/.

Respondenci po raz kolejny pozytywnie ocenili Powiatowy Urzad Pracy w Nysie, jego
funkcjonowanie i pracownikéw. Obszarem wymagajacym udoskonalenia wedtug
badanych jest rejestracja, w tym takze ta internetowa. Respondenci w swoich sugestiach
odniesli sie tym razem do kurséw i szkolen, sugerujac zwiekszenie ich liczby,

szczegblnie grupowych.



